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1. Introduccién

El presente trabajo se enmarcé en la materia Practica y Habilitacion Profesional
durante los meses de agosto y noviembre del afio 2020. Su eje principal es la articulacion
tedrica-practica dentro de una institucion elegida. Dicha institucién es una Consultora de
Recursos Humanos en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires en donde se practicaron
un total de 285 horas.

La consultora estd conformada por un equipo de psicologos para la toma de
evaluaciones psicométricas y procesos de seleccion de personal, asi como un director.
En cuanto a las personas que realizan las evaluaciones psicométricas, quienes estan
encargados de estos trabajan de manera free lance con la consultora. Sus servicios
estan enfocados y dirigidos a empresas que lo requieran, no €s menor mencionar que
dicha consultora trabaja con empresas a nivel nacional pero también desempefian
servicios a empresas de nivel internacional, ademas de brindar servicios de coaching, y
capacitacion.

Parte del ejercicio de pasantias dentro de la empresa consté en presenciar de
forma online procesos de seleccion de personal y de pruebas psicométricas. Ademas, se
incluyeron actividades relacionadas a la seleccion y filtrado de curriculos para plazas en
especifico dentro de una empresa que requieren ciertas competencias, supervisiones
grupales en cuanto a los procesos de seleccién de personal, lectura bibliogréafica, y
confeccionar entrevistas a candidatos.

Por otra parte, se colaboré en el desarrollo, estrategia y planificacion de las
actividades tanto de seleccién de personal como de capacitacion que requerian las
empresas. Es importante mencionar que la situacion y contexto actual que se vive de
pandemia afecta tanto el &mbito social, cultural como econdémico y esto delimité a que la
practica profesional se enmarcara en su totalidad a un formato de tipo online y no
presencial. Por dltimo, el tema a presentar en el trabajo integrador final esta orientado a
un proceso de coaching en inteligencia emocional a raiz de la pandemia COVID-19 en

una institucion privada de salud.



La tematica es relevante e interesante a la vez ya que en la actualidad saber
manejar las emociones, la salud mental e identificar las mismas se convirtio en algo vital
para sobrellevar una vida plena, y las dificultades que la pandemia por COVID-19 pudo
traer a la vida cotidiana y laboral de las personas a nivel mundial, los profesionales de la
salud se enfrentan a un reto continuo y desafiante en cuando a la carga emocional y
fisica de las labores que realizan dando como resultado en concurridos casos la
necesidad de atencién psicoldgica (Buitrago, Ciurana, Fernandez & Tiz6n, 2021). Es
importante contar con las suficientes herramientas a nivel emocional y de afrontamiento
para que el rendimiento laboral de los empleados no se vea afectado en su totalidad, si
no que al contrario el contar con habilidades sea favorable al contexto de pandemia por
COVID-19 y que el impacto que se genere en la salud tanto fisica como mental, sea

menor.

2. Objetivo general

Describir la intervencion realizada sobre inteligencia emocional por una
consultora de Recursos Humanos a raiz de la crisis por pandemia COVID-19 en una

institucion de salud privada en la ciudad de Buenos Aires.

2.1. Objetivos especificos

1. Describir la primera etapa de la intervencién que se hizo sobre inteligencia
emocional para brindar recursos y disminuir efectos negativos de la pandemia
COVID-19 en el equipo profesional de una institucién de salud privada en la ciudad
de Buenos Aires.

2. Describir la segunda etapa de la intervencion sobre inteligencia emocional como
recurso para la contencién emocional por la pandemia COVID-19 en el equipo
profesional de una institucién de salud privada en la ciudad de Buenos Aires.

3. Analizar los resultados que se obtuvieron de las intervenciones realizadas en
opinion del personal que fue intervenido en una institucion de salud privada en la

ciudad de Buenos Aires por la pandemia COVID-19.



3.Marco Tedrico

3.1 Inteligencia emocional

Como parte del recorrido histérico en cuanto a la definicién de inteligencia, se
debe aclarar cémo fue que este concepto evolucioné desde el inicio hasta llegar a lo que
se conoce hoy en dia como intelecto. Primero, Cattel durante el afio 1890 disefi6 las
pruebas mentales con la finalidad de proponer a la psicologia como una ciencia aplicada.
Para estas se apoyO de las técnicas de medicion y estadisticas aprendidas en el
laboratorio de Galton, quien era un psicologo britanico, con grandes aportes a los
estudios de las diferencias individuales entre seres humanos. Galton entendié que dichos
procesos eran diversos de una persona a otra, y que por lo tanto las capacidades
mentales serian diferentes entre individuos. Galton creia fuertemente también, que las
habilidades morales, caracteriales e intelectuales estaban ligadas a componentes
geneéticos y de herencia (Moreno, Saiz, & Martinez, 2018).

Para poder tener una idea del concepto de inteligencia, es importante explicar qué
se entiende como intelecto y qué implica la definicion para diferentes autores. Partiendo
de esto, es relevante también conocer que distintos autores proponen modelos para
definirla y herramientas para medir la misma en los diferentes individuos. Debido a que
la idea de inteligencia es bastante amplia se generan debates acerca de cémo medirla,
gué elementos o rasgos la conforman, los factores que influyen tanto en aspectos
genéticos como del ambiente y las diferentes etapas que ocurren en la vida de los seres
humanos relacionadas al desarrollo de la inteligencia (Ardilla R. , 2011).

En un inicio la nocién de inteligencia se empezé a estudiar y definir para poder
identificar a los deficientes mentales de la época, sin embargo, esto generd controversia
ya que también se intentaba buscar la definicion de inteligencia desde el punto de vista
de lo que significa el coeficiente intelectual. A medida que se iba estudiando el concepto
y conforme surgian nuevas necesidades (identificar los diferentes tipos de inteligencia y
buscar explicaciones a las diferencias entre individuos a nivel mental) o simplemente
afirmar/descartar si la inteligencia se encuentra centralizada en la cabeza en los seres

humanos (Enrico & Lujan, 2016).



Después de que se empezaron a estudiar las diferencias individuales que pueden
existir entre seres humanos, la necesidad de normatizar los resultados daria paso a que
se pensaran en pruebas para la medicién e interpretacion mas exacta de las mismas.
Como resultado, se empezaron con las primeras pruebas y estudios acerca del intelecto
humano (Castro, 2017). Dentro de los primeros registros que se tienen de las formas de
medir la inteligencia se atribuyen a Binet, psicélogo francés que implementd una técnica
en estudiantes de distintas edades para solucionar una serie de problemas de dificultad
sucesiva. Esto a su vez dio origen al concepto de edad mental diferenciandose de la
edad bioldgica. A partir de estos distintos estudios surgio el primer test de inteligencia en
Francia en el afio 1905, en un inicio su eje principal estuvo centrado en una atribucién
practica, ya que lo que se intentaba hacer era encontrar una relacion directa entre los
resultados de las pruebas y el buen rendimiento académico de los estudiantes (Ardilla R.
, 2011).

No es menor comentar que, el concepto de inteligencia puede ser comprendido
de distintas formas, asi como para algunos puede significar la capacidad de
razonamiento, para otros puede significar la capacidad de adaptacion a un determinado
ambiente. Por ejemplo, para Gardner, psicologo reconocido por sus aportes de
investigacion en cuanto al andlisis de capacidades de los individuos, la definicion de
inteligencia no deberia englobarse a un solo aspecto, si no a multiples variables como lo
serian linguistica, musical, lI6gica y matematica, espacial, corporal y personal. Aunque
la inteligencia para Gardner sea multiple, este reconoce que cada tipo de inteligencia
funciona de manera autbnoma y en los individuos puede desarrollar una en mayor
proporcion a otra, sin que esto signifique alguna dificultad o déficit en los seres humanos
(Gardner, 1993).

Es cierto que algunas actividades favorecen el desarrollo de los diferentes tipos
de inteligencias; como por ejemplo, el aprender a tocar instrumentos musicales en las
primeras etapas de la nifiez favorece el desarrollo de la inteligencia musical, practicar
deportes como futbol, natacién, basquet ball a la inteligencia corporal y ejercer
habilidades numéricas a la inteligencia matematica. Sin embargo, los autores revelaron
gue, en alumnos superdotados, varios aspectos emocionales pueden verse afectados y

presentar mayores niveles de estrés y ansiedad. Esto se debe a que al tener un nivel de



razonamiento por sobre la media, las demas personas crean expectativas acerca de su
rendimiento haciendo que estos alumnos se sientan presionados con un nivel
considerable de exigencia (Prieto & Ferrandiz, 2008).

Una de las varias inteligencias que se pueden conocer, es la inteligencia
emocional. Los autores Salovey y Meyer se consideran pioneros en el estudio del
concepto de inteligencia emocional, ellos resaltan que los individuos emocionalmente
desarrollados son aquellos que tienen dominio sobre sus sentimientos al mismo tiempo
gue cuentan con la habilidad de interpretar competentemente estos en su beneficio.
Ademas, dentro de las habilidades que conforman la inteligencia emocional estan: control
de si mismo, dirigir el control hacia metas planificadas y reconocimiento de lo ajeno.
Estas herramientas prometeran en los individuos un desarrollo 6ptimo en varios aspectos
de la vida, asi como en el ambito laboral, educativo, interpersonal y académico
(Purificacion, 2017).

Mencionando un modelo importante que estudia la inteligencia emocional, se
encuentra el modelo propuesto por Reuven- Bar-On, que se enfoca en integrar aspectos
tanto de la personalidad como de herramientas emocionales, motivo por el cual es
considerado un modelo mixto. Para el mismo, la inteligencia emocional es un conjunto
de capacidades que permiten a los individuos responder a las exigencias del medio
ambiente. Estas habilidades las clasifica como: intrapersonal, interpersonal, manejo de
la tension, estado de animo en general y adaptabilidad (Tacca, Tacca, & Cuarez, 2020).

A la vez Salovey y Meyer también proponen un modelo con relacion a la
inteligencia emocional, mejor conocido como modelo de las habilidades, lo que explica
es que las aptitudes que componen la inteligencia se organizan en cuatro diferentes
niveles; que van de minima a mayor dificultad y al mismo tiempo, de menor a mayor
unificacién. Dentro del primer nivel se encuentra la percepcion, expresion de las
emociones y valoracion, lo cual se refiere a la capacidad de los sujetos a poder expresar
con precision las emociones y lo que refieren estas mismas. Conforme el sujeto se
desarrolla y experimenta, identificar las emociones se vuelve menos complejo, sin
embargo, esto es un constante aprendizaje en la vida (Castro-Solano & Benatuil, 2008).

El segundo nivel que consiste en la facilitacion emocional del pensamiento es de

suma importancia para el crecimiento y evolucién de los seres humanos. Funciona como



un tipo de alerta en donde las emociones son una guia para la toma de decisiones, sin
embargo, al estar relacionado, las emociones con la toma de decisiones pueden volver
complejo el segundo nivel, ya que por ejemplo puede ser complicado identificar qué tipo
de emociones son las que posibilitan los pensamientos racionales y criticos. El tercer
nivel, se relaciona con lo que se conoce como etiqguetado de emociones, esto refiere a
gue mientras los seres humanos crecen desde la nifiez hasta la adultez se empiezan a
identificar las emociones y a relacionar unas con otras, por ejemplo, ansiedad-enojo.
Mientras mas se domina este nivel, el sujeto serd capaz de identificar hechos con
emociones; felicidad-ganancia. El ultimo nivel, el cual hace énfasis en la regulacion
reflexiva de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual, se
refiere a la capacidad de apropiarse de las emociones ya sean negativas o positivas,
agradables o desagradables. En cierto punto significa hacerse responsable de las
emociones y sentimientos que surgen conforme los individuos crecen y se desarrollan
(Castro-Solano & Benatuil, 2008).

Otro de los autores que mencionan la inteligencia emocional es Goleman (1995),
guien la defini6 como las competencias suficientes de un individuo para hacer frente a
situaciones en las que puedan existir frustraciones e impulsos descontrolados. Implica la
capacidad de auto regular los estados animicos y de esta forma disminuir cuéles
sentimientos de preocupacion obstaculizan los pensamientos y decisiones racionales.
Por otra parte, el término también hace referencia a la habilidad de los seres humanos
para entender y empatizar a los demés. El concepto de inteligencia emocional segun
Goleman (1995) se caracteriza por incluir habilidades principales tales como: el
entusiasmo, autocontrol, perseverancia y la capacidad de auto motivarse. Goleman,
menciona que estas herramientas no son aprendidas durante el recorrido escolar de los
seres humanos, son adquiridas y en conjunto con las capacidades intelectuales, pueden
favorecen y potencializar el intelecto de los individuos (Nieto, 2012).

Es cierto que muchas veces la inteligencia emocional, por ser entendida como una
inteligencia que involucra emociones y sentimientos, puede ser considerada como un
tipo de inteligencia no esencial o que no es lo suficientemente necesaria fomentarla en
los seres humanos. No obstante, la inteligencia emocional hoy en dia es considerada

fundamental para una adaptacion adecuada al medio ambiente de los ciudadanos y que



la convivencia en sociedad de los individuos sea positiva. Algunas profesiones requieren
de niveles de inteligencia emocional considerables o que sea una fortaleza del individuo.
Por ejemplo, en un estudio realizado en estudiantes de enfermeria y psicoterapeutas se
encontré que el nivel de inteligencia emocional en los estudiantes era mayor que en los
psicoterapeutas, esto debido a que los estudiantes deben desde un inicio aprender a
manejar sus emociones y contenerse frente a los pacientes que se encuentran con
cuadros de enfermedades graves. Los resultados fueron inesperados, porque se creia
gue los psicoterapeutas serian quienes tendrian un mayor desarrollo de la inteligencia
emocional por ser quienes ayudan a las personas con cuestiones que involucran
emociones (Por, Barriball, Fitzpatrick, & Roberts, 2011).

Dicho lo anterior, se pude entender que el concepto de inteligencia emocional es
crucial para la vida de los seres humanos. Tanto como en indoles sociales, personales
como en aspectos profesionales y académicos. Dia a dia los individuos deben tomar
decisiones y reaccionar frente a distintos problemas o conflictos que surgen, y es ahi
donde el desarrollo de la inteligencia emocional se ve reflejado en las acciones de los
sujetos. Por ejemplo, en situaciones donde la solidaridad sea clave o en donde el respeto
sea primordial para entender y escuchar distintas ideas, criterios y formas de pensar del
otro (Calle, Remolina, & Velasquez, 2011).

3.2 Inteligencia emocional y contexto laboral

Las aptitudes personales, pensamientos y sentimientos de un individuo se
relacionan de cierta forma con su desempefio laboral, estas estaran involucradas en
coémo el individuo responde a las demandas profesionales y cdmo se relaciona con los
demas en su entorno de trabajo. Dichas aptitudes y habilidades son evaluadas y
analizadas dentro del ambito empresarial para que de esta forma se entienda la
productividad del individuo en su puesto de trabajo y asi, tener facilidad para potencializar
y/o desarrollar habilidades, herramientas, capacidades y destrezas del empleado a favor
de enriquecer su desempefio laboral (Duque, Garcia, & Hurtado, 2016).

El ambiente laboral es uno de los aspectos que también influye en el rendimiento
de los empleados en la industria. Al contar con un entorno laboral en donde existe una

comunicacién frecuente y adecuada, respeto, honestidad y apoyo mutuo entre
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colaboradores es muy probable que estos al sentirse comodos en su lugar de trabajo
sean mas productivos y que se implemente la salud en las organizaciones, contribuyendo
de forma positiva a la calidad de trabajo dentro de la empresa (Ayala & Cardona, 2016).

Parte de las acciones que involucran componentes de la inteligencia emocional y
gue deben llevarse a cabo para que el entorno en el que se trabaja sea agradable, que
favorezca la salud mental y que sus empleados puedan dar su maximo rendimiento, son
habitos como: contar con un area de trabajo designada, que este limpia y en orden,
minimizar en lo posible ruidos o sonidos fuertes que puedan interrumpir la concentracién
y tener disponibles las herramientas de trabajo adecuadas. Estas diferentes acciones no
solo promueven el bienestar laboral y seguridad de los colaboradores si nho que, a su vez
también conservan la salud mental, que juega un rol significativo en el desempefio y
productividad. La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define lo que seria un entorno
de trabajo saludable como aquel en donde directivos y colaboradores trabajan en
conjunto para garantizar la mejora, proteger y promover la salud, seguridad y sanidad,
ademas de fomentar la sustentabilidad del lugar de trabajo (Organizaciéon Mundial de la
Salud, 2010).

Es cierto que el contexto social también debe de tomarse en cuenta como parte
de la vitalidad de los individuos, ya que, si este es desfavorable, esto se vera afectado
en su salud tanto fisica como mental. Es decir, si un colaborador de una empresa no
tiene facilidad de acceso a agua potable es muy probable que pueda enfermarse o
contraer alguna enfermedad infecciosa y que por ende no pueda asistir a sus respectivas
labores. Las industrias deben de tomar en cuenta la reduccion de posibilidades que sus
colaboradores se enfermen o accidenten brindando dentro del entorno laboral medidas
de seguridad y fuera de este, algun tipo de seguro médico para cubrir sus necesidades
de salud (Castafieda, Betancourt, Salazar, & Mora, 2017).

Durante las ultimas décadas los directivos de las empresas se han preocupado
en mayor medida por aspectos de inteligencia emocional en sus empleados, tales como
asegurarse que se garantice la seguridad y comodidad empresarial. Para esto, se
incluyen talleres, actividades e incluso capacitaciones a cargo de profesionales en el
tema para disminuir en gran porcentaje la probabilidad de enfermedades mentales como

resultado del estrés y altos grados de ansiedad. Uno de los aspectos que hoy en dia
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tienen un gran impacto en la salud mental de los trabajadores es la sobrecarga laboral,
entiéndase sobrecarga como el exceso de demanda en cuanto a laborales profesionales
y que como resultado el trabajador se muestra angustiado y con altos niveles de
preocupacion (Castafieda, Betancourt, Salazar, & Mora, 2017).

Es en estas situaciones en donde la inteligencia emocional toma un rol decisivo
en el ambiente industrial, segun Goleman (2018) el liderazgo puede ir de la mano de la
inteligencia emocional y es clave que sea tomada en cuenta. Existen diferentes tipos de
liderazgos; estilo coercitivo, estilo democrético, autoritario, afiliativo, pionero, y formativo.
Cada uno de estos tipos de liderazgo tienen formas distintas de manejarse y liderar, sin
embargo, los liderazgos mas efectivos coinciden en un punto; todos los lideres cuentan
con un grado significativo de inteligencia emocional, aun asi, esto no significa que el
intelecto sea de menor importancia en el tema, sino que lo que se debe destacar es un
equilibrio entre coeficiente intelectual e inteligencia emocional.

La productividad de los empleados que impactan en la competitividad de las
empresas también estara ligada a la inteligencia emocional, por eso debe ser clave si las
industrias desean incrementar sus bienes. Feldman y Blanco (2006) sugieren que el auto
reporte; que consta de items con preguntas, es una forma para determinar variables
emocionales en los trabajadores y asi poder mantener un control de las emociones que
tienen un impacto negativo y/o positivo en el colaborador y por ende en su desempefio
laboral que puede verse reflejado a nivel individual, entre colaboradores y a nivel
institucional. Otro punto importante que resaltan es la comunicacion asertiva ya que esta
herramienta permite que la calidad de trabajo sea positiva.

Es frecuente que el equilibrio emocional para tener en cuenta la inteligencia
emocional de los empleados dentro del area industrial, sea analizada y estudiada segun
la cultura organizacional de cada empresa. Algunas de las formas de evaluar este
equilibrio emocional, son estrategias mejor conocidas como: estrategias de actuacion
profunda y de actuacion superficial. Ambas técnicas concuerdan en el punto de revelar
elementos emocionales de los colaboradores para ser puestos en su beneficio. Primero,
la estrategia de actuacién superficial tiene un eje principal en partes comportamentales,
explicitas de las respuestas emocionales generadas en un sujeto. Es decir, la expresién

facial, gestos corporales, tono de voz y la mirada e incluso la postura corporal, que el
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sujeto tiene la capacidad y facilidad de poder manipularlos dependiendo de la emocion y
reaccion del contexto, aunque esto no signifique que sea una expresion honesta. Por
otro lado, la actuacién profunda centra su interés en modificar ciertas reacciones o
respuestas a que sean fidedignas a la emocién presente, con el fin de buscar emociones
genuinas y que se relacionen con las necesidades del contexto. Una de las grandes
diferencias entre ambas estrategias es que la actuacion profunda implica una labor activa
por parte del individuo, mientras que la actuacion superficial, como su nombre lo indica
es de menor participacion por parte del individuo (Hochshild, 1983).

Entonces, asi como cualquier cualidad que desee ser perfeccionada, la
inteligencia emocional y sus técnicas para fomentarse dentro del &mbito laboral también
deben ser puestas en practica y promoverse dia a dia. En la actualidad los gerentes y
coordinadores de altos rangos valoran en mayor medida a un funcionario que tenga
grandes habilidades para relacionarse con los demés, es decir las relaciones
interpersonales, que hoy en dia son la base del éxito de las organizaciones. La
inteligencia emocional puede incrementarse en base a la madurez y experiencias, ya que
con el paso del tiempo el sujeto al encontrarse con emociones antes experimentadas
como podria ser sentimientos de agobio y estrés frente a las exigencias laborales podra
actuar de una manera mas adecuada y responder desde una perspectiva distinta. En
este contexto, la inteligencia emocional puede ser utilizada desde la psicologia del ambito
laboral, para optimizar las conductas, respuestas y el rendimiento profesional de los
colaboradores para aumentar el beneficio tanto de los individuos como de las empresas
(Carmona-Fuentes & Rosas-Reyes, 2017).

3.3. Psicologia Laboral

La psicologia puede aplicarse en distintos &mbitos de la vida, dos de los campos
mas reconocidos en la actualidad de la psicologia es el industrial y el organizacional.
Estas ramas de la psicologia, aunque tengan puntos de vista diferentes y sean distintas,
concuerdan en un punto; ambas nacen de la necesidad de las sociedades e industrias
de contar con pruebas psicoldgicas que pudieran medir las aptitudes de posibles
candidatos y a la vez, correlacionar capacidades del personal con puestos laborales en

especifico. Como primera parte, en cuanto a la psicologia industrial, el objetivo principal
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es que los profesionales elaboren el perfil psicoldgico de los individuos y que ese recurso
las empresas puedan utilizarlo para su beneficio, buscando siempre la mejora continua,
sin embargo, pueden ocurrir situaciones externas que desequilibren la tranquilidad
comun, y es ahi en donde el papel del psicélogo toma bastante relevancia para el
desempenfio y crecimiento de las empresas (Ardilla, 1968).

Como segundo punto, la psicologia organizacional abarca temas y actividades
como: asesorias, procesos de reclutamiento y seleccion, capacitaciones, talleres de
bienestar organizacional, estudios de comportamientos organizacionales y gestion de
competencias. Por el lado de los psicélogos del area industrial pueden trabajar brindando
servicios ya sea de forma independiente o como empleados de una institucion en
especifico. Es importante mencionar que estos dos campos de la psicologia; industrial y
organizacional son los més utilizados y aplicados hoy en dia (Gomez, 2016).

Cuando se habla de psicologia organizacional, los objetivos principales de este
enfoque son crear una cultura y sistema en donde los empleados tengan la suficiente
motivacion a dar su mayor rendimiento, ademas contaran con la informacion pertinente
y las condiciones adecuadas para poder desarrollar su potencial de manera eficaz en
cuanto a sus respectivas labores. De lo contrario, si no se cuentan con los instrumentos
necesarios, por mas preparado y competente que sea el empleado sus labores y
rendimiento se veran afectadas en su totalidad. En contraste, el término industrial hace
referencia a direccionar las habilidades y talentos requeridos para poder desempefar las
operaciones laborales pertinentes. Aunque esto no significa que el colaborar de por si
cuente con el nivel de manejo de aptitudes necesario, puede ocurrir que ciertas
habilidades necesiten de mas capacitacion y practica que otras. Un ejemplo podria ser
el colaborador que cuenta con altas destrezas computacionales y digitales, pero tiene
pocas habilidades para comunicarse con sus compaferos y relacionarse con terceros,
en este caso el psicélogo podria encargase de aumentar sus habilidades sociales
(Aamodt, 2010).

Otra de las diferencias entre la psicologia organizacional e industrial que se
pueden remarcar, es que la psicologia organizacional se enfoca mayormente en los
comportamientos de los empleados dentro de la empresa, y en cuanto a la psicologia

industrial, se interesa principalmente en aspectos fisicos, ambientales y ergonémicos,
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entiéndase ergonomia como la ciencia encargada de estudiar y disefiar los espacios y
areas laborales de una empresa con el fin de hacer estos mas seguros y confiables, asi
como Utiles. También, el constructo de psicologia industrial fue uno de los primeros
términos en ser conocido y utilizado dentro del area de la psicologia, mientras que el de
psicologia organizacional fue conociéndose y ampliandose dentro del campo tiempo
después, cuando las industrias se percataron que estos aspectos eran de gran
importancia e impacto en el rendimiento profesional (Gémez, 2016).

El rol del psicélogo, en conjunto con las distintas areas de la empresa, sera la
principal influencia para que puedan cumplirse con efectividad las actividades que hacen
posible el funcionamiento de la empresa a diario. Para que esto se lleve a cabo
exitosamente, la labor debe ser interdisciplinaria, basada en una comunicacion efectiva
y asertiva. Sin embargo, las tareas y responsabilidades varian en relacion con el tipo de
empresa en el que labore el psicdlogo, como puede ser dentro de una consultora, las
responsabilidades estaran orientadas a motivar, capacitar y asegurar que los empleados
sean tratados de una forma ética. También los psicdlogos pueden desempefiarse dentro
del sector publico y/o privado, si el caso fuera en el sector privado, trabajan para una
empresa en concreto y si fuese en el sector publico, trabajan con el gobierno de turno o
cualquier entidad del estado (Aamodt, 2010).

Ahora bien, es necesario que los psicologos que deseen desempefiarse como
profesionales deben tener cierto perfil de requisitos académicos y competencias, tales
como: destrezas para disefar perfiles de personal, manejo de programas basicos de
informatica y programacion, evaluaciéon y analisis de pruebas psicolégicas proyectivas y
psicométricas, habilidad para trabajar en equipos interdisciplinarios e interpretacion y
redaccion de informes psicoldgicos. Dichas competencias son indispensables para que
la labor del psicologo dentro de la institucién/empresa pueda ser 6ptima y obtener los
resultados y metas deseados. La preparacion académica de los psicélogos es pertinente
para posicionarse en el mercado profesional como competentes y capaces (Amador-
Soriano, Velasquez-Albo, & Alarcon-Perez, 2018).

Aungue los psicélogos estén encargados de mantener un equilibrio entre
productividad y bienestar laboral, la conducta humana siempre estara influenciada por

factores externos, que en ocasiones pueden llegar a desregular la misma. Dentro de las
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organizaciones laborales, es frecuente que existan limitaciones o desbalances, ya que
de por si, una institucion laboral o empresa esta formada por diferentes sistemas o
complejidades. Esto a su vez, ocasionalmente genera crisis cuando existe una diferencia
entre lo que se desea obtener y lo que realmente se obtiene, ya sea por un cambio que
estd a punto de darse, o por algun determinante externo que irrumpié el “orden”
establecido. Las crisis 0 desbalances dentro de una empresa dejaron de considerarse
eventos improbables e infactibles ya que la diversidad y variedad de crisis que puedan
darse han aumentado y van evolucionando a las demandas sociales de la actualidad
(Arjen, 2008).

3.4 Ambiente laboral en pandemia

Es evidente que el ambiente profesional ha cambiado radicalmente desde el inicio
de la pandemia por COVID-19. Muchos aspectos dentro de los A&mbitos laborales tuvieron
gue ser transformados, eliminados o agregados, algunas de las medidas a ser tomadas
en consideracion incluyen mejorar y reforzar la higiene tanto personal como de las areas
de trabajo en las que los colaboradores tienen contacto. Aunque las exigencias para
mantener un ambiente seguro frente al COVID-19 en ambientes laborales es bastante
riguroso, el sector sanitario debe de analizar medidas aun mas rigurosas y especiales,
ya que son profesionales que estan constantemente en contacto con pacientes de
COVID-19 y para ellos no es viable trabajar desde casa. Entonces, el reto menciona el
autor, es encontrar y mantener un balance entre proteger y conservar la salud y continuar
generando ingresos econdmicos (Alvaréz, 2021).

Una de las estrategias profesionales que mejor resultados consigue para el buen
funcionamiento de una empresa y sus empleados, es la comunicacion estratégica. Esta
es una herramienta fundamental para que las operaciones de las industrias se manejen
de la manera mas efectiva posible, asi como para economizar recursos de manera
adecuada. La implementacion de una comunicacion estratégica requiere de varios
puntos a ser considerados; uno de estos es la coordinacién y organizacion entre los
distintos sectores de la empresa, ya que el nivel estratégico debe representar en su
totalidad las politicas y condiciones de la empresa y para esto es importante que areas

como Recursos Humanos, coordinacion y administracion, mantengan la comunicaciéon y



16

asi poder cumplir con los objetivos de una comunicacion correcta y asertiva (Guillezeau,
2018).

Una de las practicas que mayor impacto tiene en la actualidad en los cambios que
sufrieron las empresas como consecuencia de la pandemia por COVID-19, es el
teletrabajo o home office, esta nueva practica o forma de trabajo ha impactado en el
mundo entero en aspectos tanto sociales, politicos, de salud y econémicos. El teletrabajo
o home office se le conoce como una nueva estructura de trabajo en donde se utilizan
plataformas online tales como: Teams, Zoom, Skype y Google Meet siendo estas, vias
de comunicacion desde casa. Se puede entender que el teletrabajo es un medio que con
la pandemia COVID-19 se aceler6 la implementacion de su uso, ademas que permite
poder trabajar desde la comodidad de la casa, facilita a las personas con algun tipo de
limitacién fisica o necesidad especial para transportarse hacia su lugar de trabajo y que
puedan acceder a sus labores, o para los sujetos que trabajan en una ciudad o pais
distinto al que habitan (Santillan, 2020).

Otro de los cambios acelerados que se presentan como consecuencia de la
pandemia COVID-19, es aprender a manejar cualquier tipo de instrumento digital; como
programas de base datos, de programacion, implementacion de entrevistas online, uso
de celulares smartphone y tablets, dando paso a una transformacién digital, que aunque
en la actualidad el uso de teléfonos inteligentes y la tecnologia en el trabajo son
indispensables y una gran mayoria de personas esta familiarizada con su uso, es decir
cuentan con las aptitudes digitales exigidas, hay otro porcentaje el cual no manejaba al
cien por ciento estas herramientas digitales. Dicha poblacidn se vio en la obligacion de
reinventarse e instruirse para adaptarse a esta nueva era digital que se implementa hoy
en dia en la industria y seguira siendo el futuro del trabajo. Ademas, el acceso a la
tecnologia dependerd de la infraestructura tecnolégica a la que la empresa tenga
disponibilidad, ya que no en todos los tipos de trabajos es necesaria la virtualidad y la
completa digitalizacién del trabajo (Weller, 2020).

A partir de todos los cambios que se dieron en el contexto laboral de las empresas
para llevar a cabo sus labores surgieron nuevas necesidades. En un principio cuando los
individuos se encontraban emocionalmente desbordados y con poca contencién

emocional por la situacion que se vive como consecuencia de la pandemia COVID-19,
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los seres humanos se vieron en la necesidad de acudir a psicologos y profesionales para
gue estos brindaran apoyo emocional y asi sobrellevar la situacion de la mejor manera
posible. Sin embargo, esto no significa que aun existan individuos que se les haga méas
complicado sobrellevar y adaptarse a la situacion mundial actual que otros. La crisis
generada por la pandemia COVID-19, es aun un tema para muchos, dificil de manejar y
adaptarse a esta nueva realidad. El estrés, miedo y ansiedad son parte de los
sentimientos mas frecuentes en los profesionales tanto de la salud como de diversos
ambitos que deben ser atendidos por profesionales cuando los sujetos se encuentran
con escasas herramientas para enfrentar dichos sentimientos (Extremera, 2020).

No es menor mencionar que con la crisis por pandemia COVID-19 muchas
personas perdieron sus empleos o se vieron obligados a renunciar por ser poblacion en
riesgo. Algunos ambitos laborales fueron méas afectados que otros, tales como el sector
hotelero y de turismo, de restaurantes y entretenimiento, siendo estos considerados
como los que mas impacto negativo mostraron a raiz de la pandemia COVID-19. Asi
como existen sectores econémicamente destrozados, también hay sectores industriales
a los cuales la crisis les generé multiplicar sus ingresos y bienes, un ejemplo claro de
estos, son los supermercados, farmacéuticas, y todo negocio que facture productos de
necesidades basicas. Dichos sectores, tanto el de turismo y hoteleria, restaurantes y
lugares de entretenimiento, como los supermercados y farmacéuticas se vieron en la
obligacion de reinventar sus estrategias de negocio y comercializacion; implementar
canales de ventas por medio de las redes sociales, apps de servicio a domicilio y
potencializar la publicidad digital (Weller, 2020).

3.5 Intervenciones de afrontamiento COVID-19

Actualmente se vive una crisis sanitaria por pandemia COVID-19, en donde los
sintomas incluyen: tos, fiebre, fatiga, dolores de cabeza, diarrea, disnea, perdida del
olfato y gusto. Aunque se sabe que la tasa de mortalidad de este virus no es tan alta, la
forma de contagio es muy acelerada, lo cual como resultado hace colapsar a los sistemas
de salud en paises que no cuentan con los recursos y herramientas necesarias para
hacer frente a los millones de contagios que se producen en simultaneo. Ademas, y no

es menor, que los individuos con enfermedades preexistentes como diabetes,
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hipertension, problemas cardiacos, obesidad y que sean mayores de 60 afios se
convierten en un grupo vulnerable en donde los sintomas pueden agravarse y que el
virus sea letal. Sin embargo, si existen practicas como una alimentacion balanceada y la
actividad fisica que promueven el bienestar y salud y de esta forma disminuir la
posibilidad de pertenecer a un grupo de riesgo. (Urzua, Vera-Villarroel, Caqueo-Urizar,
& Polanco-Carrasco, 2020).

Ademas, Urzua et al. (2020) plantean que los mecanismos por los cuales se
adquiereny se mantienen alo largo del tiempo los comportamientos humanos es a través
del aprendizaje. Es por esto por lo que las cogniciones, emociones, creencias y
conductas influirdn ya sea de forma negativa/positiva, con acciones saludables o de
riesgo hacia la salud, en el desarrollo de la enfermedad. Es ahi donde la psicologia como
ciencia primordial para el estudio del comportamiento, toma un rol importante. Se ha
demostrado que las conductas y actitudes influyen en el desarrollo favorecedor o
perjudicial del virus COVID-19. Aunque este virus es en teoria nuevo para la poblacion
humana se han encontrado evidencias de comportamientos y estados psicolégicos
observados en la poblaciéon humana, que por supuesto tienen impacto en la salud mental,
como lo serian emociones de miedo, incertidumbre, ansiedad extrema e insomnio.

Dentro de las practicas recomendadas o intervenciones que los expertos sugieren,
para mantener un nivel de salud mental adecuado y conservar este mismo, se
encuentran las micro practicas estas son pequefias acciones o rutinas diarias que
contribuyen a una buena salud mental, o a evitar el deterioro de esta. Adicionalmente,
permiten a los individuos establecer una relacion entre mente y cuerpo, ya que de cierta
forma se concientiza escuchar las necesidades propias del cuerpo. Un ejemplo de ello,
recomiendan los expertos en el tema, es el tomar un descanso de 20 minutos durante
las horas laborales, lavarse las manos (que hoy en dia es de suma importancia tener una
higiene adecuada), tomar un vaso de agua y hacer alguna pequefia refaccion. Estas
micro practicas ademas de colaborar con la salud mental humana, son clave para
disminuir las posibilidades de lo que se conoce como el sindrome del quemado (Fessell
& Cherniss, 2020).

También recomiendan los especialistas en ciencias de la salud, como los

psicologos, que el abordaje psicolégico que se debe implementar para mantener la
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comodidad de la salud mental deberia estar basado en cuatro aspectos, teniendo en
cuenta la tecnologia con la que se cuenta hoy en dia y la comunicacion virtual que se ha
implementado y fomentado a partir de la pandemia por COVID-19. Como primer punto,
la multi y transdisciplinariedad. Segundo, la preparacion de tipo permanente para
cualquier situacion de reduccion de desastre. Tercero, concientizar la importancia del rol
de la comunidad, y como ultimo punto, las politicas gubernamentales con un marco legal
gue tomen en cuenta caracteristicas psicosociales para desastres y emergencias.
(Lorenzo, Diaz, & Zaldivar, 2020).

Teniendo en cuenta estos aspectos, en la actualidad las intervenciones
psicolégicas o terapias convencionales han evolucionado debido al contexto de
pandemia que se vive. Especialistas en el tema en China implementaron un método de
intervencion psicoldgica, llamado West China Hospital. Este se trata de un modelo
dinamico e intersectorial en donde se integran médicos, psiquiatras, trabajadores
sociales y psicélogos en una plataforma online para intervenir tanto con el paciente en
especifico como con su demas entorno personal, ya sean familiares o personas cercanas
para que el impacto de la intervencion psicologica sea positivo (Urzua, Vera-Villarroel,
Caqueo-Urizar, & Polanco-Carrasco, 2020).

Para estas nuevas modalidades de intervenciones por medio de plataformas
online que usan internet, las redes son canales o vias de acceso de primera linea a la
salud mental, tales como Zoom, Skype o WhatsApp. Estas vias de comunicacion que
estan en crecimiento y se potencializé su uso a partir de la pandemia COVID-19, son una
forma de cuidar el bienestar interno de las personas, al mismo tiempo que se disminuyen
las posibilidades de contagiarse del virus de COVID-19, por evitar el contacto fisico y
mantener el distanciamiento social (Valero, Velez, & Duran, 2020).

Como otra de las intervenciones frente al COVID-19, y evitar el deterioro alin mas
de la salud, la actividad fisica se ha vuelto clave. Durante la cuarentena el sedentarismo
e inactividad de los individuos aument6 radicalmente, dando como resultado personas
con sobrepeso y obesidad y de esta forma incrementar la posibilidad de aparicion de
enfermedades cardiovasculares y demas. Es favorecedor implementar el habito de la
actividad fisica de manera temprana como medida preventiva, ya que resulta en la

disminucién de posibilidades a que se den complicaciones de salud a raiz de la pandemia
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COVID-19. Ademaés, favorece que esto se vuelva constante con el tiempo y que se
adopte un mejor estilo de vida, de la misma forma que se vuelvan habitos que se
mantienen a futuro (Mera-Mamian, Tabares, Montoya, Mufioz, & Monsalve, 2020).

Profesionales también demostraron que fomentar y reforzar las conexiones
interpersonales favorecen a combatir la ansiedad y miedo que son emociones frecuentes
en las personas hoy en dia. Esto puede significar un desafio, ya que el distanciamiento
fisico vuelve complejo el tema de relacionarse e interactuar fisicamente con familiares,
amigos y conocidos. Sin embargo, la virtualidad es una alternativa al problema de las
restricciones de distanciamiento social, como puede ser hacer reuniones online,
videollamadas o contactarse por medio de mensajes de texto como por whatsapp.
También segun profesionales en el tema, sugieren que mantener una mentalidad y
actitud positiva, participar en iniciativas solidarias (de forma online o manteniendo las
medidas preventivas y de seguridad) pueden contribuir a la salud mental, generando
sentimientos de acompafamiento y sentimientos de pertenencia en las personas (Valero,
Velez, & Duran, 2020).

3.6 Inteligencia emocional como herramienta frente al COVID-19

Guanche-Garcell (2020) menciona que uno de los sectores, tanto el publico como
privado que se ha visto mas afectado por la pandemia COVID-19, es el sector sanitario.
Esta pandemia representa un enorme reto para los trabajadores de la salud,
principalmente médicos, enfermeros, que atienden de primera mano a los individuos
contagiados. Asimismo, conlleva que los profesionales recurran a tener un mayor
conocimiento de la enfermedad, y a desarrollar nuevas técnicas de control y prevencion
del virus. Por otra parte, estos profesionales han tenido que recurrir a terapia psicolégica
y asi poder contar con recursos para disminuir los efectos negativos y consecuencias a
raiz de la crisis sanitaria que se vive, en donde la inteligencia emocional se ha convertido
en un recurso de suma importancia para poder hacer frente a la crisis.

El objetivo principal de las intervenciones psicologicas se centra en reducir los
dafos psicoldgicos pertinentes y brindar asistencia, de esta forma se disminuira en un
porcentaje la posibilidad de sufrir estrés post traumatico y el inicio o detonante de un

trastorno mental. Como herramienta perteneciente a la inteligencia emocional, el
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identificar la emocién por la cual un individuo atraviesa en cierto contexto tal como el
miedo e incertidumbre generado por la pandemia COVID-19 es de suma importancia, ya
que al reconocer la emocién se puede manejar de una forma favorable y que esta no se
vuelva perjudicial tanto para la salud fisica como mental (Extremera, 2020).

Para esto, la inteligencia emocional es una herramienta crucial en la actualidad
laboral y profesional de las personas, en este caso en el personal médico, sin embargo,
es también un aspecto que todo profesional deberia tener desarrollado. Es indispensable
dentro del &mbito laboral que los empleados sepan adecuar sus emociones al contexto,
de lo contrario si el estrés y la ansiedad laboral se prolongan en el tiempo pueden afectar
la salud. Los autores hicieron énfasis en que los profesionales de la salud que tienen
cierta preferencia o motivacion a balancear sus emociones y sentimientos son menos
propensos a experimentar sentimientos de desagrado laboral. Ademas, habilidades de
autorregulacion y autoconciencia muchas veces son clave para concientizar que las
emociones negativas como podria ser el miedo también forman parte de la naturaleza
humana y lo importante es aprender a controlarlo (Sierra & Diaz, 2020).

Segun Sierra 'y Diaz (2020) no es una tarea facil para muchos lograr concientizar
acerca de las distintas emociones, inclusivo pueden darse situaciones en donde el
individuo ni siquiera es capaz de nombrar lo que esta sintiendo. En los ultimos afios se
ha generado y popularizado el aplacar o ignorar las emociones que generan
incomodidad, ya que es mucho mas facil ignorarlas o minimizar a percibir la emocién
como tal. A partir de estas situaciones, la inteligencia emocional es crucial para que los
sujetos aprendan a que no significa que por ser una emocién que no genere placer como
la felicidad, se deba desatender.

El buscar actividades recreacionales, llevar una alimentacion saludable y el
ejercicio diario son otros recursos que se deben remarcar con frecuencia porque los
psicoélogos los recomiendan como actividades que conservan la salud mental de los
profesionales en el contexto actual de pandemia COVID-19. Ademas, el constructo de
resiliencia, como una capacidad que se puede aprender y fomentar, juega un papel
importante en situaciones de crisis para superar adversidades de forma positiva, sin
embargo, expertos mencionan que esta capacidad de resiliencia es algo que se puede

entrenar y mejorar con las distintas experiencias (De la Serna, 2020).
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Entonces lo que se debe enfatizar acerca de la inteligencia emocional como
herramienta para las crisis, en este caso, la pandemia por COVID 19, es el manejo,
autoconciencia y analisis de las emociones en contextos laborales para regular los
estados animicos y de esta manera preservar la salud que por ende involucra varios
ambitos de la vida de una persona, especificamente en este contexto, el entorno laboral.
Ademas, enfocarse en como la inteligencia emocional entendida como herramienta
puede favorecer las relaciones interpersonales de los individuos y su rendimiento
profesional, con el fin de pensar las crisis como oportunidades de cambios, nuevos retos

y desafios para las empresas (Xifra, 2020).

4. Metodologia

4.1 Tipo de estudio

Estudio descriptivo cualitativo

4.2 Participantes

Como parte de los participantes el director de la consultora, quien es psicologo
egresado de la Universidad de Buenos Aires, con un posgrado en Recursos Humanos,
en la Universidad de San Andrés, es de suma importancia para el proceso de la
intervencién sobre inteligencia emocional. Su trayectoria profesional oscila entre el area
de capacitacion y seleccion de personal y como funcion principal dicho director ejecuta
el rol de selector principal. Ademas, forma parte de la consultora desde el 2005 al
presente afio. Por otro lado, los participantes de la intervencién en la institucion fueron
un equipo del personal de salud especificamente 21 profesionales del &rea de enfermeria
de sexo femenino y masculino con una edad en promedio de 42 afios. Dichos
participantes formaron parte de la intervencién sobre inteligencia emocional a raiz de la
crisis por pandemia COVID-19 dirigido por el director la consultora de Recursos

Humanos.
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4.3 Instrumentos
v" Entrevistas con director de la consultora

Se realizaron entrevistas con el director de la consultora con el propésito de conocer
a profundidad cuales serian los ejes principales tratados en las intervenciones sobre
inteligencia emocional en una institucion de salud privada. Ademas de que en dichas
entrevistas se mencionaron los recursos con los que se trabajaron en los diferentes
momentos de la intervencion sobre inteligencia emocional, como primera parte una
intervencion de eje preventivo y en un segundo momento una intervencién centrada en
la contencién emocional para el equipo profesional del area de enfermeria a raiz de la
pandemia COVID-19.

v Observacién no participante
En cuanto a la observacion no participante, se llevo un registro escrito de los
procesos y técnicas que se aplicaron en dichas intervenciones, de esta forma buscar

recopilar la mayor cantidad de informacion posible tanto verbal como no verbal.

4.4 Procedimiento

El proceso implicado en la recoleccion de datos se concluyd por medio de la
observacion no participante y las entrevistas con el director de la consultora, dichos
procesos llevaron un promedio de tiempo de 40 horas. Ademas, estas entrevistas y
actividades de observacién no participante se realizaron por medio del formato web

online, utilizando plataformas digitales de comunicacion.
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5.Desarollo

5.1. Presentacion de la consultora

La consultora de Recursos Humanos analizada en el presente trabajo se encarga
de dar servicios tercerizados a empresas que requieran capacitaciones, coaching grupal
e individual a colaboradores, seleccidén de personal y evaluaciones psicométricas con el
fin de evaluar futuros candidatos, y verificar que el perfil indicado se ajuste con las
expectativas esperadas del puesto a cubrir. Las principales actividades que desempefia
la consultora se enmarcan en lo que Ardilla (1968) destaca de la psicologia
organizacional: la medicion de cualidades y habilidades de posibles candidatos dentro
de una empresa, asi como la coordinacion y verificacién del proceso de reclutamiento y

seleccion del personal.

5.2 Describir la primera etapa de la intervencion que se hizo sobre inteligencia
emocional para brindar recursos y disminuir efectos negativos de la pandemia
COVID-19 en el equipo profesional de unainstitucion de salud privada en la ciudad
de Buenos Aires.

La actividad, denominada Taller de Bienestar Organizacional, fue llevada a cabo
en su totalidad en una modalidad online. En la misma el director de la consultora brindé
un servicio tercerizado al centro de salud. La practica consistio en
sesiones/intervenciones grupales al equipo meédico, especificamente enfermeros de
distintos rangos de edad de un centro de salud privado.

El psicologo y director, Martin, relata durante la primera entrevista que el equipo
se encontraba emocionalmente desbordado porque uno de sus comparfieros estaba
contagiado de COVID-19 y sin comentar que estaba infectado, siguié asistiendo a sus
labores. Esto dio como consecuencia que varios del equipo médico se contagiaran
también y que se desatara una crisis emocional en el equipo. Los colaboradores se
sintieron extremadamente nerviosos y ansiosos porque podrian, ademas de haberse
contagiado ellos mismos, haber contagiado familiares y/o personas cercanas a ellos.
Dentro de las preocupaciones mas frecuentes se encontraban sentimientos de miedo,
tristeza, angustia, ansiedad e incertidumbre en los profesionales, los cuales concuerda

con lo investigado por Extremera (2020) como los signos mas comunes durante la
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pandemia en los profesionales de la salud o equipos médicos. También los pensamientos
de culpa, enojo y negatividad eran frecuentes en los profesionales, ya que consideraban
que la situacion era grave, no mejoraba y que las consecuencias podrian ser fatales e
incluso mortales.

Frente a este panorama, Martin comenta que consider6 importante, como primer
objetivo, hacer una pequefa introduccién al equipo médico acerca de los conceptos
centrales de lo que es la inteligencia emocional, entendida como las habilidades para
dominar los sentimientos e interpretar los mismos de manera acertada (Purificacion,
2017). Este aspecto fue sefialado por el personal médico como una dificultad en su
capacidad para poder controlar y dominar sentimientos de miedo, ansiedad e
incertidumbre. Muchos de ellos tenian dificultad para sentirse felices por algun logro
pequefio 0 momento satisfactorio del dia, como por ejemplo el alta en pacientes que se
encontraban internados en el centro de salud.

Las intervenciones de inteligencia emocional fueron divididas en dos momentos,
una primera etapa de intervenciones con eje preventivo y un segundo momento de
intervenciones centradas en la contencion emocional de los empleados. Durante la etapa
preventiva lo central de las intervenciones fue concientizar al equipo médico de la
importancia de conservar y cuidar la salud mental en épocas de crisis como la pandemia
COVID-19. Como mencionan Por et al. (2011) que existen ciertas profesiones en donde
la inteligencia emocional es indispensable, como lo seria el caso del equipo médico que
atiende en primera linea a los contagiados por COVID-19 y necesitan poner en practica
aptitudes como empatia y cortesia. Sin embargo, Martin hace la observacién en la
actividad que “Es importante la inteligencia emocional en estos profesionales no solo por
relacionarse con enfermos de la salud, sino que también para conservarse motivados
por realizar sus labores profesionales y que su calidad de vida no se vea deteriorada”.

Dentro del primer momento de la entrevista, Martin explicé que “El equipo médico
se encontraba emocionalmente agobiado y devastado por la situacion, ninguno quiere
perder su trabajo, y sus ingresos econdmicos en este contexto tan critico, pero también
tienen miedo de contagiar a sus familiares y seres queridos. Estan teniendo cierta
reaccion negativa hacia la atencion a pacientes contagiados y se han dado problemas

entre los mismos comparieros, cada uno de ellos esta muy sensible e irritable, y eso esta
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afectando en gran parte sus labores profesionales”. En esta oportunidad Martin hace
alusion a que el ambiente laboral dentro del centro de salud era tenso y con mucha
incertidumbre lo cual tenia como efecto que los trabajadores se mostraran agobiados,
estresados y la comunicacion era casi nula. Este aspecto era importante de abordar
porque, tal como indican Ayala y Cardona (2016) contar con un ambiente laboral éptimo,
en donde existe el respeto y la comunicacion frecuente y asertiva entre colaboradores,
la calidad de trabajo se ve impactada de forma positiva, de lo contrario si estos aspectos
no se refuerzan podria haber consecuencias negativas en los empleados.

Ante dicha situacion, se observo que Martin coment6 con el equipo médico una
serie de medidas preventivas y recomendaciones concordantes con los lineamientos de
la Organizacion Mundial de la Salud (2010) en relacion a que, aspectos como una
comunicacion fluida, un area de trabajo limpia y ordenada, contar con un buen lider y
fomentar el crecimiento profesional, serian herramientas que garantizan un buen
ambiente laboral, el cual en contextos desfavorables como lo es una pandemia se
pueden debilitar. Martin expreso con el equipo lo siguiente “Como parte importante de la
higiene del lugar y del personal se debe contar con alcohol en gel disponible en varias
areas de trabajo, ademas de tomar la temperatura a toda persona que ingrese al centro
de salud, también como mejora a la comunicacién dentro del equipo se deben hacer
reuniones o sesiones cortas en donde cada individuo exprese dudas, comentarios,
sugerencias o inquietudes”. Dentro de este primer objetivo también se hizo un mapeo en
cuanto a cudl era el estado emocional del equipo profesional para tener en cuenta por
donde era conveniente empezar a intervenir. Para realizar este mapeo, Martin realizo
una encuesta con distintas preguntas que variaban desde “; Como te sientes?, ;Qué
emaociones son frecuentes en ti?” Hasta “; Cuales son tus pasatiempos favoritos?, ; Qué
haces para relajarte cuando te sientes estresado? Y ¢Qué te hace sentirte frustrado o
agobiado en cuanto a tus labores profesionales?” Esta encuesta tenia como finalidad
poder esclarecer cual era el estado emocional de los participantes en el momento y al
mismo tiempo conocerlos un poco mas.

Al finalizar la encuesta, se realiz6 una dindmica, en donde los profesionales
tuvieron un rol mas activo, la actividad consistié en que cada uno de los miembros,

tendrian de 2-3 minutos para hablar sobre cual era su mayor preocupacion en cuanto al
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COVID-19, qué actividades hacian para distraer su mente y qué les gustaria que sus
demas comparfieros pusieran en practica para que el ambiente laboral fuera arménico y
no se convirtiera en un ambiente toxico. Después de que todos compartieran sus distintas
ideas, debian proponer grupalmente una o dos alternativas en las que colaborarian para
que el espacio y ambiente de trabajo tuviera mejores condiciones. Algunos ejemplos de
los cuales los participantes mencionaron fueron: reconocer los pequefios y grandes
logros de los comparieros, compartir alguna pequefia merienda (teniendo en cuenta las
medidas preventivas al COVID-19) y promover el respeto y comunicacion entre todos.

Entre otras estrategias relacionadas al eje preventivo, se observdé que Martin
compartié con el equipo una presentacion Power Point titulada “Inteligencia emocional
en crisis” en donde se explicaba la importancia de que en situaciones de crisis se pueda
tener una conexion cuerpo-mente y que las emociones que se experimentan en el
momento puedan ser nombradas e identificadas. Esto con la finalidad de que los
participantes pudieran identificar en ellos mismos qué emociones eran predominantes,
cuales los afectaban de modo negativo y cuales los hacian sentir bien. En relacion con
lo mencionado, Fessell y Cherniss (2020) comentan que la intervencion de proponer la
conexion cuerpo-mente es de suma ayuda para concientizar las necesidades
individuales del cuerpo, de esta forma los individuos al ser conscientes de sus
necesidades sabran con mayor facilidad cuéles son sus principales carencias que
impactan o que deterioran la salud mental, como por ejemplo indicios de depresiones y/o
conductas de ansiedad.

Otro de los puntos de la presentacion proponia una frase de reflexiéon: “La vida es
una sucesion de lecciones que uno debe vivir para entender”’. Con esto Martin quiso
hacer reflexionar a los participantes a pensar en qué aspectos de su vida podrian mejorar
y qué ensefianzas les dejé la pandemia en esos momentos. Martin mencioné: “Esta
reflexion fue necesaria para hacer a los participantes concientizar que, aunque la
situacion del momento sea desesperanzadora y exista mucha incertidumbre sobre qué
pasara, los participantes estan conscientes que es una oportunidad laboral para
transformar las debilidades en fortalezas y las fortalezas, reforzarlas aun mas”. Como
parte de la actividad también, el equipo debia comentar dos aspectos por los cuales

estaban agradecidos o que fueran motivo de felicidad para ellos, algunos de los ejemplos
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gue se mencionaron fueron: tener una casa donde dormir, contar con alimentos diarios
y conservar su trabajo.

Martin relaté que, aunque también parte de la finalidad de la actividad fue resaltar
gue las crisis dentro de las empresas son momentos para que se den cambios positivos
y que desde hace un tiempo los problemas en las industrias dejaron de considerarse
situaciones negativas y de perdida, estas conforme las sociedades se desarrollan van
variando y transformando las demandas sociales, politicas y econdmicas que afectan las
industrias, el punto principal era resaltar la importancia de fomentar y desarrollar la
inteligencia emocional en los profesionales. Para esto se debe nombrar a Arjen (2008)
guien propone que estas situaciones de riesgos en las empresas se modifican conforme
pasa el tiempo y las demandas sociales y laborales van cambiando al mismo ritmo.

Como parte final de esta actividad, Martin propuso a sus participantes dos
ejercicios como incentivos de la inteligencia emocional, para realizarlos después de sus
labores diarios. Se debian hacer en un espacio cerrado, en donde no existieran ruidos ni
interrupciones para que los resultados fueran lo mas claros y veridicos posibles. La
primera de estas consistia en hacer meditaciones de al menos 20 minutos al dia, y la
segunda actividad tenia como objetivo nombrar en una lista las cinco emociones mas
frecuentes de cada participante durante el dia. Con estas actividades, Martin aclaro
durante la intervencidon que quiso remarcar en los participantes la relevancia de la
inteligencia emocional y su relacion con el dia a dia de cada individuo, asi mismo que es
crucial para la toma de decisiones diarias tanto en ambitos profesionales como
personales. Esto hace alusion a lo que Calle et al. (2011) proponen con respecto a el
progreso de la inteligencia emocional en los sujetos que se ve reflejado en sus acciones

cotidianas.

5.3 Describir la segunda etapa de la intervencién sobre inteligencia
emocional como recurso para la contencion emocional por la pandemia COVID-19
en el equipo profesional de unainstitucion de salud privada en laciudad de Buenos
Aires.

Durante la segunda etapa de la intervencién sobre inteligencia emocional,

enfocado en la contencién emocional se observo que Martin brindé a cada uno de los
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participantes un cuadernillo llamado “Practicando la inteligencia emocional”, el mismo fue
enviado por correo electronico y cada uno de los participantes debia tenerlo impreso para
la actividad que fue llevada a cabo de manera digital. Dentro de los ejercicios del
cuadernillo se incluia una explicacion de como es el proceso de crisis emocional y qué
conlleva, esto debia ser leido y analizado por cada uno de los integrantes. Al concluir la
lectura Martin designé unos minutos para dudas, comentarios y que todos discutieran
por turnos como se sentian al respecto. Con esto Martin mencion6é que durante los
Ultimos afos los directivos de las empresas se han interesado en involucrar a sus
empleados en tematicas de inteligencia emocional, a lo que Castafieda et al. (2017)
hacen referencia a la relevancia que ha tomado el tema de inteligencia emocional en el
ambito laboral, en donde frecuentemente el estrés y elevados niveles de ansiedad en los
colaboradores deterioran la salud fisica, pero también la salud mental.

Como segundo apartado del cuadernillo, se incorporaba una seccion llamada

|”

“Elementos del proceso de contencién emocional”. Aqui, se observo que Martin comento
con el equipo cuales son los puntos clave para un proceso de contencion emocional
efectivo. Primero, la importancia de la empatia, en donde se debe comunicar a la persona
gue se entiende la situacion por la que esta atravesando y los sentimientos que puede
experimentar. Segundo, resaltd la relevancia de validar los sentimientos haciéndoles
entender que esta bien sentirse agobiado, triste y/o desesperado. Y tercero, destaco una
escucha activa y participativa, en la cual exista un intercambio de comunicacion y se note
el interés por querer entender la situacion por la que atraviesa el otro individuo. Martin
durante la actividad explicé “la importancia de que la persona que atraviesa una crisis
emocional se sienta acompafiada es crucial, para que el proceso de contencion
emocional evolucione de una buena manera, de lo contrario si desde un principio no
existe un buen rapport, puede ser hasta perjudicial, haciendo sentir a la persona mas
estresada y preocupada, porque se siente solo en el procedimiento y sin orientacion”
En una de las entrevistas agendadas Martin comenté que también como tercera
parte de la actividad llevada a cabo se incluyé una seccibn nombrada Herramientas
COVID-19. Este apartado de la intervencion se focalizé en dar a los participantes
concretamente material que se incluyé en sus rutinas diarias y que de esta forma se

practicod la inteligencia emocional. La vida personal de cada uno de los integrantes
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claramente habia sido alterada y para que esto se manejara de la mejor forma posible la
ayuda de un profesional en el area de la salud mental del ambito laboral como Martin fue
importante. Para estas herramientas COVID-19 Martin transmitié al equipo lo siguiente
“Este espacio no es un curso de recetas, con las cuales de la noche a la mafiana ustedes
se sientan como nuevos y se adapten al 100% a este nuevo estilo y ritmo de vida que la
pandemia nos dejd, en este espacio trabajaremos en conjunto para que, mediante la
comunicacion, participacién y escucha podamos lograr salir adelante de la mejor forma,
por supuesto teniendo herramientas que facilitaran el proceso”.

Asi mismo dentro de estas herramientas, Martin en la entrevista mencioné que
incluyé distintos aspectos. Primero el fortalecimiento de la red de contencién entre los
comparferos, por medio de un grupo de Whatsapp en donde todos pudieron compartir
alguna noticia positiva, planear alguna reunion virtual, cuando el equipo no este de turno,
y/o simplemente que se fomentara la comunicacién entre cada uno. Segundo, la creacién
de un espacio de aprendizaje, en donde Martin compartié habitos con la finalidad que se
practicaran a lo largo del tiempo tales como; crear una rutina con meditaciones antes de
empezar las labores profesionales, mantener un diadlogo transparente entre
colaboradores y por supuesto continuar con las medidas de higiene contra el COVID-19.
Segun lo que refieren Urzlta et al. (2020), los habitos positivos que se practican
constantemente, son los que a medida que pasa el tiempo crean un impacto positivo en
el estado de salud de las personas, dando como resultado mejoras en el estilo de vida
de los sujetos.

Martin comentdé, como Ultimo y tercer punto, brindar contencion vy
acompafamiento a nivel emocional; esto lo transmitidé realizando pequefios espacios
individuales con cada uno de los integrantes, a través de la plataforma online Zoom, es
decir como lo seria un espacio terapéutico con cada uno de los participantes. En relacion
con esto Martin coment6 que “Los espacios de sesiones individuales fueron de mucha
utilidad, los participantes del equipo médico sentian gran alivio al poder encontrar las
palabras acerca de cOmo se sentian y que supieran que no estaban solos durante esta
pandemia. Hacerles saber que podian confiar en sus comparieros de trabajo y que ellos

pasaban por lo mismo, aunque cada uno percibiera la situacién a su manera, fue de
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mucho apoyo emocional para que pudieran responder a sus labores profesionales con
un mejor rendimiento”.

En referencia a esto, Martin comenta que transmitié al equipo que “muchas veces
la interaccion por medio de plataformas digitales no es lo mismo que estar frente a la
persona directamente, ya que de forma digital se puede perder de cierta forma la calidez
humana, que generalmente es clave en un proceso terapéutico para generar una buena
conexion entre terapeuta y paciente, en este caso las intervenciones de inteligencia
emocional aplicadas al &mbito laboral. Sin embargo, la virtualidad esta siendo de gran
apoyo si lo sabemos aprovechar, al momento crucial que se esta viviendo”. Es en este
contexto de la virtualidad donde Valero et al. (2020) comentan que el acceso a la salud
mental por medio de las plataformas digitales ha favorecido en gran medida a la
poblacién, ya que se siguen brindando espacios terapéuticos al mismo tiempo que se
mantienen los cuidados para prevenir y disminuir los contagios de COVID-19.

Siguiendo la intervencién del cuadernillo con eje en la contencién emocional, se
observé que Martin propuso a los participantes una dindmica llamada darse cuenta, esta
tenia el objetivo de sensibilizar de cierta forma y que se tomara conciencia de la situacion
presente, de lo que se vivia y lo mas importante que los sentidos y emociones de cada
uno de los integrantes estuvieran conectados a su mente. Como parte de la observacion
de la actividad, se notd que esto se logré en los participantes a través de la practica de
respiraciones profundas y que se mantuviera la atencion en el instante presente, ademas
debian cerrar los 0jos y concentrar su atencion completa en la respiracion. Después de
unos minutos Martin le pidid al equipo que lentamente abrieran los 0jos y que en tres
palabras definieran como los habia hecho sentir la dinamica y si habian tenido la
oportunidad de identificar alguna sensacion. Esta actividad es relevante ya que como
explican Sierra y Diaz (2020), en ocasiones los individuos pueden hasta incluso no ser
capaces de nombrar las emociones y lo que estan sintiendo, si no que en su lugar
simplemente los sujetos optan por ignorar los sentimientos. Sin embargo, no es lo
recomendable segun los autores.

Asi mismo, dentro de la observacion de la actividad darse cuenta, también se
incluy6 otra dindmica en donde Martin expuso a los participantes que debian de escribir

en una hoja en blanco una situacion compleja o dolorosa que hayan experimentado en
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el pasado. Seguido a esto, Martin le explicé al grupo “deben imaginar y anotar la situacién
dolorosa que vivieron y como se sintieron en ese momento, si fueron capaces de salir
adelante después de la experiencia y si al revivir de nuevo el momento, pueden pensar
en que actuarian de manera distinta a como lo hicieron en un primer momento y sin
pensar en lo dolorosa que fue la situacion o experiencia” Con esto Martin expres6 que
pretendia que el equipo fuera capaz de reconocer sus habilidades de autorregulacion y
resiliencia, ya que estas dos principales herramientas son significativas en momentos de
crisis emocionales.

Siguiendo con la observacién de la actividad del cuadernillo, se incluyé un
apartado en donde Martin expresé que en parejas propusieron un problema laboral
hipotético, a lo que los demas integrantes debian responder con qué herramientas
aprendidas de inteligencia emocional responderian a la problematica para darle una
solucion. Parte de la finalidad de esta mecanica, comentd Martin, era que se fortaleciera
la contencién y comunicaciéon entre los mismos colaboradores del centro de salud,
promover la autoconciencia y regulacion de las emociones en los contextos profesionales
para que se piensen las crisis como oportunidades de progreso (Xifra, 2020).

Como cuarta y ultima parte de la dinamica, Martin expuso con el equipo la
importancia del rol que tenian los trabajadores de la salud para la poblacién durante la
pandemia COVID 19. Ademas, menciona también que “el reto que tienen ustedes como
profesionales de la salud en la atencion de primer nivel a contagiados de COVID-19, es
bastante significativo. No es facil pensar que arriesgan su vida en cada momento y que
al mismo tiempo ponen en riesgo a sus seres queridos, asi como también es desgastante
de forma fisica y emocional mantener cierta postura y tener que mantener una actitud
positiva ante la situacion. Con esto quisiera hacerles entender lo valioso que es para las
personas sus labores profesionales, sin ustedes esta pandemia seria el triple de
complicado que es hoy en dia”.

Para ejemplificar lo anterior, Guanche-Garcell (2020) coincide con lo que Martin
expreso al equipo, en cuanto a que es un reto tanto personal como profesional para los
trabajadores de la salud atender la pandemia por COVID 19. Muchos de ellos se vieron
en la necesidad de recurrir a terapia psicolégica para poder mantener un equilibrio entre

sus emociones, vida laboral y vida personal, y es aqui en donde la inteligencia emocional
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toma un rol decisivo dentro del ambito de la psicologia laboral. Ademas, también explico
gue el sector sanitario ya sea publico o privado es en donde se ve mas afectado el
ambiente laboral. Lo cual Martin coincidié con esta idea, expresando que “hay otros
sectores laborales que también se deterioraron muchisimo, sin embargo, el sector
sanitario es una de las areas en donde se debe trabajar arduamente los conceptos de

inteligencia emocional para no sobre cargar a los trabajadores”.

5.4 Analizar los resultados que se obtuvieron de las intervenciones realizadas en
opinion del personal que fue intervenido en una instituciéon de salud privada en la
ciudad de Buenos Aires por la pandemia COVID-19.

Como diferenciacion entre el desarrollo del primer y segundo objetivo, este tercer
objetivo expone la parte de resultados y opiniones de la intervencién de inteligencia
emocional realizada en el equipo médico. Para analizar los resultados, Martin expreso a
través de una entrevista que las Ultimas sesiones fueron un espacio de reflexiéon y
momentos emotivos en los cuales el equipo médico tuvo la oportunidad de brindar su
opinidn, sugerencias y comentarios acerca del taller llevado a cabo. Martin comenta
“Este espacio de reflexion y opinion consistié en sesiones en donde mi principal idea fue
conocer qué se llevan los chicos del equipo como aprendizaje propio en cuanto a la
inteligencia emocional y qué herramientas pudieron aplicar desde un primer momento
del taller a sus vidas, ademas de tratar de darle una perspectiva al equipo acerca de lo
que la pandemia nos ha dejado como aprendizaje hasta hoy en dia”.

Para conocer la opinién del personal intervenido y llevar a cabo esta Ultima
seccion de las intervenciones, Martin comenté que envié por correo a todos un
cuestionario como tipo auto reporte, en donde se les pedia que escribieran en dos
parrafos como maximo qué habia significado para ellos el taller y qué cambios pudieron
observar en ellos mismos desde que inicio la intervencion de inteligencia emocional,
ademas Martin expres6 que el cuestionario constaba de preguntas como:
“Agregarias/eliminarias algun tema del taller?, ; Cual fue tu tema favorito? ¢ Cual fue tu
actividad favorita? ¢ Qué pensas acerca de la inteligencia emocional después de haber
recibido el taller? ;Hubo alguna parte del taller que no te gustd, de ser asi cual?”.

Siguiendo el concepto de auto reporte, segun lo gue mencionan Feldman y Blanco (2006)
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coinciden en que el auto reporte es una manera facil para definir variables emocionales
en los colaboradores, siendo esto clave para identificar aspectos de la inteligencia
emocional.

Asi mismo como parte de las actividades del cuestionario se observd que Martin
propuso al equipo, después de finalizar el cuestionario que individualmente compartieran
sus respuestas, al mismo tiempo que Martin expresoé con el equipo “Quiero que cada uno
de ustedes analice sus respuestas y piense realmente si la forma en la que se sienten el
dia de hoy es diferente a la forma en la que se sentian el dia nimero uno del taller. Me
gustaria pensar que las herramientas que en conjunto aprendimos en el taller las pueden
aplicar a su vida cotidiana ahora y en un futuro para una mejora en su vida tanto personal
como profesional”.

Por un lado, Martin expres6 que uno de los aspectos que el equipo enfatizé en
mayor medida fue la mejora en la comunicacion entre los comparieros. Antes de recibir
el taller, la comunicacion entre el equipo era uno de los objetivos mas complejos para
mejorar, ya que esta era muy escasa y poco asertiva. “La comunicacién y confianza en
el equipo estaba muy deteriorada a partir del incidente de que su compariero infectado
no contara que estaba infectado y continuara yendo a sus labores. Ademas, que todos
se encontraban emocionalmente irritables, con miedo y con pocas ganas de realizar su
trabajo. Todos los dias surgia uno o dos conflictos entre los compaferos del centro de
salud. Era de suma importancia solucionar el problema de la comunicacion en el equipo”.
Asi como menciona Guillezeau (2018) la comunicacién en los profesionales es de mucha
relevancia para el rendimiento laboral, esto no solo permitira un mejor ambiente laboral,
sino que también la economizacion de recursos y tiempo.

Por otro lado, Martin comentd6 que el segundo aspecto que tuvo mayor impacto en
los participantes fue el manejo de estrés, los participantes mencionaron que tuvieron una
mejora significativa en la forma en la que direccionaban el estrés tanto laboral como de
la situacién actual de pandemia COVID-19. Martin expresé con los participantes que en
ocasiones el estrés es adaptativo, pero cuando no se cuentan con las herramientas y
habilidades suficientes para manejarlo este puede volverse perjudicial para salud fisica
y mental. La clave es conseguir un equilibrio entre los factores externos y el manejo de

las emociones y de esta forma poder continuar con un rendimiento laboral 6ptimo,
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especialmente para los colaboradores de la salud en estos momentos. Este concepto de
balance entre salud y utilidad laboral es referido por Alvarez (2021) quien explica que es
un reto para estos profesionales encontrar ese equilibrio entre preservar la salud mental
y continuar las labores profesionales dando el mejor rendimiento posible.

Continuando con las actividades, como parte de la observacién, se not6 que
Martin siguio con el apartado llamado “Labores después de la pandemia COVID 19”. En
este apartado el objetivo principal, comenta Martin, era conversar y analizar con los
participantes sobre como se ven profesionalmente después de un determinado tiempo
de que la situacion de la pandemia mejore, algunos de los comentarios de los
participantes fueron los siguientes “ Yo me veo como una nueva profesional, creo que de
esta situacion lo mejor que podemos pensar es gque seremos personas renovadas con
un mayor control sobre nuestras emociones y conocimientos sobre como aplicar la
inteligencia emocional a nuestras relaciones interpersonales del laburo, ademés de
mejorar mi productividad y servicio en el centro”.

Otra de las aclaraciones de los participantes incluyé “A mi en lo particular la
pandemia me volvio amigo de la tecnologia viste, yo antes de que todo empezara no
podia ni imaginar conectarme a una video llamada de trabajo por una plataforma online,
ahora aprendi a manejarme con las redes y plataformas digitales y todo es barbaro”. En
linea con el concepto de teletrabajo y las plataformas digitales, Weller (2020) hace
enfasis en el cambio acelerado que se dio del uso de las plataformas digitales como
medio de trabajo a raiz de la pandemia por COVID 19. El uso de la tecnologia se aceler6
en gran medida a partir de esta crisis humanitaria en donde, el internet y demas fue un
instrumento facilitador.

Martin al finalizar los comentarios de cada participante expreso la importancia que
tenia hoy en dia el teletrabajo y el uso de la tecnologia para aprovecharlo como
herramienta mediadora para el trabajo. El teletrabajo se ha convertido en parte de la vida
de los profesionales y colaboradores, a lo cual Santillan (2020) también alude a que el
teletrabajo, home office y/o trabajo a distancia son las nuevas modalidades que llegaron
para quedarse por un tiempo prolongado.

Dentro de este apartado de la actividad, se observé también que se llevé a cabo

una dindmica en donde el grupo médico debia comentar uno o dos retos que se habian
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propuesto para hacer de su lugar de trabajo un ambiente agradable y armonico, para
esto Martin explico que era importante ser conscientes que para lograr dichos objetivos
gue cada uno se propuso, debian trabajar activamente por ello. Por ejemplo, uno de los
colaboradores se comprometié a mejorar su atencion a los pacientes; ser mas atento, a
lo cual Martin le comenté como sugerencia que podria empezar por prestar mas atencion
a los detalles y necesidades que requiere cada paciente. Martin ademas compartio que
es importante que los colaboradores tengan una idea realista entre las capacidades
propias y lo que se proponen como metas u objetivos, ya que al tener expectativas poco
realistas de lo que cada colaborador es capaz de hacer, pueden llegar a experimentar
sensaciones de agobiado y ansiedad hasta sentirse colapsados y paralizados
profesionalmente, por ende, su salud mental se puede ver afectada. En relacion con esto
Fessell y Cherniss (2020) aluden a que cuando los profesionales se sienten abrumados
o fatigados por la carga laboral, se le conoce como sindrome del quemado.

En cuanto a esto, Martin recalcé con los participantes la importancia de
mantenerse activos fisicamente durante la pandemia. Esto, para evitar que se den
situaciones como el sindrome del quemado, en donde especialistas como Mera-Mamian
et al. (2020) sugieren que la actividad fisica sea considerada una prioridad en estos
momentos en los que el ejercitarse pueda verse afectado, principalmente para los
profesionales que trabajan desde casa o quienes por su tipo de labores no cuentan con
el tiempo disponible para ejercitarse desde sus hogares.

Parte de los ultimos puntos de la intervencion incluy6 una seccidén que Martin la
nombré inteligencia emocional aplicada, aqui se observé que todos los participantes
anotaron en una hoja tres formas en las practican la inteligencia emocional en su vida
personal y en sus labores profesionales. Algunas de las respuestas fueron “Yo aplico la
inteligencia emocional, tratando de ser mas clara a la hora de hablar con mis compafieros
de laburo para que no se den mal entendidos”, otro de ellos dijo “Para mi aplicar la
inteligencia emocional es poder identificar mis emociones y aprender a manejarlas, creo
gue teniendo esa herramienta se pueden evitar y solucionar problemas que pueden ser
insignificantes, pero se convierten en algo grande”.

Terminando y como cierre de la actividad, se vio que Martin propuso que, entre el

equipo y él, dieran unas palabras de agradecimiento y despedida. Martin comentd
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“Quisiera que todos en este momento expresaramos lo que sentimos y por lo que
estamos agradecidos, como llegaron y cdmo se van de este taller que fueron varias
sesiones en donde el trabajo no fue Gnicamente mio, ustedes fueron gran parte de lograr
terminar esta actividad con retos y objetivos cumplidos, pero lo mas importante de todo,
se van siendo personas distintas con nuevas herramientas y habilidades de inteligencia
emocional que les serviran para desempefiar sus labores de mejor manera y mejorar sus
relaciones interpersonales.

Dentro de los comentarios de los participantes se escucho “Este espacio que nos
diste Martin fue como un alivio y respiro dentro de todo lo que esta pasando a nuestro
alrededor, cada vez que nos conectamos con vos es como mi momento feliz del dia” asi
como también “Definitivamente Martin en estos tiempos de pandemia este taller fue lo
mejor que nos pudo pasar como profesionales de la salud, no sé déonde ni en qué

condiciones estariamos de no ser por tu apoyo”

6. Conclusiones

La finalidad del presente Trabajo Final Integrador consté en analizar y describir la
intervencién basada en el tema de inteligencia emocional a parte del equipo médico de
una institucién de salud privada, dicha intervencién se dividié en dos fases, un primer
momento apoyado en la prevencion y una segunda etapa con eje en la contencion
emocional. El enfoque en el cual estuvo enmarcado el analisis y la descripcion de dicha
intervencién fue el area de la psicologia laboral. Asimismo, se identificaron los puntos
centrales de cada intervencién, asi como la explicacion de las estrategias llevadas a cabo
para desarrollar el concepto de inteligencia emocional.

Como primera parte y para describir los hallazgos de los objetivos planteados, se
pudo observar que dentro del primer objetivo se desarrollé el detalle de las principales
funciones de la consultora de Recursos Humanos, asi como la metodologia con la cual
se llevaria a cabo la intervencidén sobre inteligencia emocional. Parte de este primer
objetivo, que se cumplié, fue lograr calmar la ansiedad y el miedo que los colaboradores
experimentaban en el momento, para esto el coordinador brindé herramientas para que
los efectos negativos, como miedo y tristeza, de la pandemia se lograran manejar y
direccionar en beneficio de los colaboradores. Otro de los puntos principales dentro de
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este primer objetivo fue lograr una mejor identificacion de las necesidades tanto fisicas
como mentales del equipo médico, con lo cual se realiz6 un estudio tipo mapeo para
poder conocer con claridad por donde se debia comenzar a intervenir en los
participantes. La consultora de Recursos Humanos enfatizé que el conocer desde un
primer momento las necesidades de la empresa a la que se le brinda el servicio es
indispensable para cumplir con resultados ideales.

Dentro de este primer objetivo adicionalmente se concluy6 que era relevante que
los voluntarios tuvieran una participacion activa, con el fin de poder romper el hielo,
conocer las necesidades individuales e identificar a cada uno de manera mas cercanay
disminuir la tensién que mencionaban los colaboradores que existia en el ambiente
laboral. También como parte de las intervenciones se le recomendé al equipo tareas que
debian realizarse después de las intervenciones, y que tenian como objetivo poner en
practica la teoria aprendida.

En cuanto al segundo objetivo, este se cumplié en su totalidad, siendo uno de los
objetivos que mayores obstaculos presentaba para el equipo. En cuanto a este objetivo
se armo un cuadernillo con distintas actividades relacionadas a la contencion emocional.
Este cuadernillo fue de gran apoyo porque signific6 empoderar a los participantes
brindandoles ideas en especifico y concretas sobre cémo actuar al sentirse
emocionalmente desbordados, a la vez que después de terminada la intervencion
pudieron guardarlo y tenerlo como apoyo en cualquier momento de crisis o problemas
gue se presente en un futuro. Un ejemplo de las ideas brindada fue, incentivar a los
compafieros a mantener una mayor comunicacion e interaccion entre todos con el
objetivo que supieran que ademas de ser compafieros laborales también pueden ser un
apoyo significativo unos con otros. Segun lo que comentan Valero et al. (2020) el
mantener fuertes conexiones interpersonales es un aspecto que fomenta la inteligencia
emocional.

Gran parte del trabajo de este segundo objetivo era concientizar a través de la
inteligencia emocional a los participantes que, aunque las circunstancias parezcan
desesperanzadoras, con la correcta atencién e informacion se puede lograr superar
cualquier adversidad que en este caso la pandemia estaba afectando varios aspectos de

los colaboradores; aspectos sociales, personales, y profesionales, asi como menciona
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Sierra y Diaz (2020) que el reto verdaderamente se encuentra en lograr identificar las
diferentes emociones y necesidades que se viven en circunstancias de crisis.

En lo que consta al tercer objetivo, se concluy6 que la retroalimentacién que se
recibié de parte del equipo médico fue en su mayoria positiva y con los resultados que
se esperaban. Esta seccion de las intervenciones fue de las mas importantes ya que fue
este momento en donde se pudo conocer si el abordaje fue el correcto, si hicieron falta
tematicas por tratar o si se cumplié realmente el objetivo de dar esta intervencién de
inteligencia emocional al equipo de profesionales de la salud, para alivianar el malestar
emocional que experimentaban los participantes. Para dar cuenta de esto fue necesario
crear un auto reporte en el cual se pudo conocer la opinién de todos los evaluados. Este
autoreporte, que lo sugieren Feldman y Blanco (2006) funcion6 como sondeo para
conocer la opinion y el feedback del personal, ya que en el &mbito laboral este es de
suma importancia para enfatizar las debilidades y fortalezas.

En cuanto a las limitaciones del trabajo propuesto, sin duda la metodologia fue un
desafio en un principio ya que la practica fue llevada a cabo en su totalidad de forma
online y no presencial, siendo esto en cierta forma una limitacion a conocer a profundidad
tanto a la consultora como las actividades que fueron efectuadas, asi como lo menciona
Weller (2020) que debido a la pandemia por COVID 19, los seres humanos se vieron en
la obligacion de adaptarse a una transformacion digital. Otra de las limitaciones
consideradas seria la poca variedad de instrumentos, sin embargo, esto va relacionado
a las limitaciones que surgen de realizar la practica en una metodologia online ya que, al
ser digital las posibilidades de extender la informacién se ven acotadas.

Por otro lado, en cuanto al aporte personal se puede mencionar que el trabajo
elegido es innovador porgue abarca una temética que se vive actualmente y que nunca
se habia conocido una pandemia por el virus de COVID 19, lo cual vuelve la tematica
interesante e innovadora. Adicional, todo el trabajo investigado ademas de ser innovador
puede utilizarse como fuente de herramientas de inteligencia emocional para poder
aplicarlas en la vida cotidiana y personal de los lectores.

Ademas, incluir la tematica de la inteligencia emocional en el area laboral de la
psicologia se vuelve también novedoso ya que en la actualidad se habla frecuentemente

acerca de como lograr motivar en mayor medida a sus empleados y que estos logren un
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fuerte sentimiento de identificacion con la cultura empresarial del lugar en el que trabajan.
Asi al tener los empleados una conexidon de compromiso y de identificacion con los
valores, mision y visién de su lugar de trabajo estaran motivados por aspectos intrinsecos
gue perduran en el tiempo.

Como segundo aporte personal y parte de lo mencionado por el coordinador
durante las intervenciones, también se sugiere que la salud mental dentro de las
organizaciones sea considerada una prioridad y que tome la relevancia necesaria, ya
gue velar por el bienestar mental de los profesionales es igual de importante que velar
por la salud e integridad fisica.

Respecto a la materia y como perspectiva critica, también surgen dudas con el
trabajo planteado acerca de considerar la inteligencia emocional en los trabajadores
como un requisito indispensable para ser contratado dentro de una empresa teniendo en
cuenta las exigencias del mundo laboral hoy en dia. Asi como lo explica Xifra (2020) que
lo crucial acerca del concepto de inteligencia emocional en la actualidad es lograr el
progreso de las industrias a través de la mejora de las relaciones interpersonales y la
inteligencia emocional en sus empleados.

Ademas, este trabajo también genera preguntas acerca de que los desbordes
emocionales y la salud mental en dmbitos laborales en repetidas ocasiones pueden ser
considerados una exageracion o ser subestimado, segun lo que mencionaron los
colaboradores en alguna oportunidad de la practica, cuando en realidad no deben de
minimizarse los sentimientos de los colaboradores por minimos que sean ya que siempre
impactaran en su desempefio profesional.

En seguimiento a las perspectivas criticas mencionadas, se podria incentivar a las
empresas a invertir en aspectos de recompensas emocionales, como un tipo de salario
emocional; en donde los colaboradores por ejemplo gocen uno o dos dias al mes de
terminar sus labores al medio dia y poder gozar del resto del dia con familiares, cumplir
con alguna cita médica o simplemente descansar.

A estos aspectos se le pueden considerar nuevas lineas de investigacion para
profundizar y conocer el tema de la inteligencia emocional de una mejor manera en
cuanto a como es que los directivos y gerentes de altos mandos, manejan la inteligencia

emocional para liderar a sus equipos. Qué habilidades son indispensables para que los
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empleados den su mejor rendimiento, y como consecuencia un desarrollo eficiente para
la empresa, en donde el adecuado manejo de las emociones en situaciones de crisis se
puede ver afectado. Seria entonces en esos momentos en donde los directivos de altos
mandos efectlian el papel de lider y en donde la inteligencia emocional se pone en juego.

Tomando en cuenta el contexto de crisis que se vive hoy en dia y que esta crisis
afecta en la totalidad a los individuos, es importante considerar abordajes
interdisciplinarios para que de esta manera los resultados sean a nivel global de la
personay no Unicamente en un area especifica. Urzua et al (2020) aluden precisamente
a la idea de implementar abordajes intersectoriales en los pacientes para que varios
ambitos sean considerados como la salud fisica, aspectos laborales, personales y
emocionales y no intervenir desde un area Unicamente. A su vez por otro lado, también
indagar con la consultora si las tematicas de inteligencia emocional practicadas desde la
modalidad online generan el mismo interés y compromiso en los colaboradores que las
practicas en talleres o sesiones de forma presencial.

Seria también oportuno, evaluar si el contexto de modalidades de trabajo afect6 o
no, de una forma considerable, los labores y el desempefio de los profesionales que
conforman la consultora. Arjen (2008) hace referencia a que precisamente son las crisis
las que actualizan de cierto modo a las empresas a los requerimientos sociales de cada
época. Es inevitable pensar en que exista alguien que no esté afectado por la pandemia
COVID-19, sin embargo, hay organizaciones las cuales se vieron afectadas en mayor
medida que otras hasta incluso declaradas en bancarrota. Entonces seria atractivo como
futura linea de investigacion evaluar en qué medidas la consultora fue afectada y si los
mismos profesionales que la conforman buscaron ideas novedosas para efectuar sus
labores y reinventar las técnicas implementadas de psicologia laboral a sus clientes o si
de cierto modo continuaron sus laborales como de costumbre a lo que era antes de la
pandemia por COVID-19.
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